





a. Nilai signifikasi regresi secara parsial ini masing-masing bernilai 
positif yang memiliki arti bahwa variabel bebas penelitian memiliki 
arah hubungan positif terhadap varibel terikat. Nilai signifikasi paling 
tinggi terdapat pada variabel sifat pribadi yaitu 0,389. Variabel yang 
memiliki signifikasi rendah adalah variabel kualias pelayanan yaitu 
0,001. 
b. Nilai koefisien determinasi yang diperoleh dari hasil regresi secara 
simultan pada penelitian ini adalah 0,695 artinya 69,5 % variabel bebas 
penelitian mampu mempengaruhi variabel terikat, sedangkan sisanya 
30,5 % merupakan variabel lain diluar penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti. Variabel lain tersebut diantaranya prosedur pelayanan, 
kepastian biaya, persyaratan pelayanan, pengalaman pegawai, 
komitmen terhadap kualitas pelayanan, keterlibatan pemimpin, dan 
citra dari instansi. Melalui banding nilai F hitung dan F tabel 
menunjukan nilai F hitung lebih besar dari F tabel. Hal ini kemudian 
menunjugakan bahwa terdapat signifikasi antara variabel bebas secara 








5.2.1 Untuk Instansi Terkait 
Dinas pekerjaan umum dan penataan ruang Kota Malang sudah 
memiliki pegawai dengan kualitas pelayanan yang baik. Namun 
peningkatan sosialisasi terhadap pentingnya kepemilikan IMB harus lebih 
ditingkatkan kembali. Sosialiasi tentang aturan bangunan yang sesuai 
seharusnya harus rutin di lakukan hal ini berkaitan dengan lingkungan 
yang ada di Kota Malang. Sistem penginformasian status tahapan proses 
pengurusan akan lebih baik apabila dibuat sistem online sehingga, 
masyarakat bisa mendapatkan kapan kepastian penyelesaian dari surat 
advice planning dan site plan. Adanya peningkatan kualitas pelayanan dan 
hasil kerja ini akan mampu mempengaruhi penilaian kepuasan yang 
mereka rasakan atas pelayanan yang ada.  
Terkait perilaku dan sifat pribadi pegawai, perlu kemudian 
dilakukan pengawasan secara bertahap terhadap proses pelayanan yang di 
lakukan oleh pegawai. Sistem penilaian kepuasan pelayanan seperti di 
kantor pajak di kota Solo dapat menjadi contoh, dimana apabila pegawai 
mendapatkan penilaian bagus dari masyrakat pada saat pelayanan, pegawai 
tersebut mendapatkan bonus. Bonus ini tentu saja kemudian mampu 
memberikan motivasi untuk memperbaiki perilaku dan sifat pegawai agar 




5.2.2 Untuk Masyarakat  
Masyarakat diharapkan mampu meluangkan waktu untuk 
melakukan pengurusan surat-surat seperti ini secara mandiri. Hal ini tentu 
saja berkaitan dengan proses pencegahan terjadinya mal-administrasi yang 
kemudian bisa ada kearah pungutan liar. Selain itu melalui hal ini 
masyarakat dapat memberikan penilaiannya secara langsung terhadap 
kinerja dan kualitas pelayanan yang diberikan. Adanya masukan dari 
masyarakat yang realistis dan bersifat membangun tentu akan semakin 
meningkatkan kualitas dari sebuah pelayanan yang kemudian akan secara 
tidak langsung memberikan kontribusi bagi kemajuan bangsa ini. 
